T DEFENSORIA DEL ASEGURADO
Mer C@gﬂ! w PREGUNTAS FRECUENTES

Encuentra respuestas rapidas y accede a informacién clara y precisa sobre nuestras polizas para resolver tus
dudas de manera sencilla.

¢ Qué es el defensor del Asegurado?

El Defensor del Asegurado es un mediador independiente entre el cliente y la aseguradora, buscando soluciones
justas y equitativas para ambas partes en caso de controversia. Su objetivo es garantizar que los derechos de los
asegurados sean respetados y que las empresas aseguradoras cumplan con sus obligaciones. Este es apuntado
por la Junta Directiva de la compafiia aseguradora.

¢, Qué hace el Defensor del Asegurado?

El Defensor del Asegurado es el encargado de supervisar, dirigir y coordinar la Unidad de defensa de Mercantil
Seguros. Este debe gestionar, analizar y recibir todas las denuncias o reclamos o quejas que puedan presentar los
asegurados.

¢, Qué obligaciones tiene el Defensor del Asegurado?

El Defensor del Asegurado debe cumplir con las normas dictadas por la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora y elaborar un expediente digital por cada denuncia, reclamo o queja efectuada por el tomador,
asegurado, beneficiario, contratante, usuario y afiliado, con sus respectivos anexos.

¢, Cuédl es el procedimiento paralarecepcién y tramitacién de las denuncias?

Las denuncias deben ser presentadas por escrito, de forma verbal, por via telefénica y a través de los canales
propuestos por Mercantil Seguros. El interesado debe formular la denuncia de manera clara ofreciendo una
relacion circunstanciada de los hechos en los que se sustenta.

¢ Cudl es el canal para comunicarse con la defensoria del asegurado?

Para recibir analisis y atencion del caso es necesario comunicarse a través de la cuenta de correo
defensoriadelasegurado@mercantilseguros.com

¢, Qué informacion debe contener la denuncia?

e Nombre completo

e Correo electronico

¢ Direccién de habitacion

e Numero de cédula de identidad

¢ Numero de teléfono del denunciante

¢ Numero de pdliza y fecha de contratacion

¢ |dentificacién de la persona o sujeto regulado contra la cual se interpone la denuncia
e Ladireccion del lugar donde se haran las notificaciones pertinentes

¢ Resumen o narracion de los hechos. (Exposicién concisa y precisa de los hechos)

Mercantil Seguros, C.A. — RIF: J-000901805 — NIT: 00000-185-6-2. Inscrita en el Registro Mercantil Primero de la Circunscripcién Judicial del Distrito Federal y Estado Miranda, el 20-02-
1974, bajo el Nro. 66, Tomo 7-A, autorizada por la Superintendencia de la Actividad Aseguradora del Ministerio del Poder Popular de Economia y Finanzas, bajo el Nro. 74. Direccién Sede
Principal: Av. Libertador C/A Isaias “Latigo” Chavez, Edif. Seguros Mercantil, piso 6, Urb. Chacao, Z.P. 1060, Caracas - RepUblica Bolivariana de Venezuela. Telf. (0212) 276.2000.
Apartado 61.618 (del Este) Z.P. 1060, Direc. Cable “Censeca”. Télex 24119. Direccion Internet www.mercantilseguros.com



¢, Qué sucede si una denuncia no cumple con los requisitos establecidos en la normativa?

En el caso de que la denuncia resulte ambigua, dificil de entender o no cumpla con los requisitos establecidos el
Defensor del Asegurado debe informar al denunciante y éste contara con un plazo de cinco (05) dias habiles para
subsanar las observaciones realizadas. En el caso de que el denunciante exceda el plazo establecido se declarara
el desistimiento de la denuncia.

¢, Qué denuncias son consideradas improcedentes?

Todas aquellas denuncias que sean:

e De caracter an6nimo

¢ Infundadas

e Ajenas a hechos relacionados a la actividad aseguradora o que no posean fundamento legal adecuado
e Cuyos hechos estén caducos en funcion al lapso establecido por la ley seran declarados improcedentes

¢Cuando es necesario acudir al Defensor del Asegurado?

Los asegurados, tomadores, beneficiarios y usuarios pueden acudir al Defensor del Asegurado cuando consideren
gue sus derechos de usuario han sido vulnerados, en el marco de alguna operacion o servicio que se relacione a
la actividad aseguradora.

¢,Cudl es el plazo de la aseguradora para responder a la denuncia admitida por el Defensor del Asegurado?

Luego de que el Defensor del Asegurado haya aprobado la denuncia la compafia aseguradora contara con un
plazo maximo de diez (10) dias habiles para presentar sus alegatos y toda la documentacién en la cual se
fundamenta.



